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I 
摘要 
在现代社会，随着科技不断发展，电子产品越来越普及。面对着越来越大的
回收压力和售后维修需求，电子产品制造商开始将逆向物流环节外包，这样既可
以保持自己的核心竞争力，也能充分发挥各方优势。这就催生了电子产品第三方
逆向物流服务行业，他们专门为电子产品品牌商提供逆向物流服务，包括产品的
运输、拆卸、检测、维修、报废等服务。这些企业往往经营管理水平较低，而逆
向物流存在着极大的不确定性，再加上电子产品本身的一些特点，如产品周期性、
种类多等也加剧了这种不确定性，这给企业的管理带来不小挑战。不确定性使企
业零配件库存管理难度加大，进一步将影响企业服务水平，甚至会影响到企业的
信誉和在市场中的竞争力。因此解决零配件库存问题，成为企业能否持续发展的
关键。 
X 公司是一家电子产品逆向物流维修服务提供商，目前正面临着这样的问题。
本文以 X 公司为例，通过对其现状进行分析了，先从产品回收量入手，对采购
需求进行预测。利用回归分析，提出基于历史回收数据、销售数据和 USAGE 数
据的累计销售回归趋势结合模型，该方法能够显著提高产品回收预测的准确性。
接着，利用最大值、最小值和平均值对企业的采购提前期进行修正，使采购提前
期与实际交货期更为匹配。最后根据企业的实际情况，以固定订货周期采购量公
式为基础，提出了采购需求量的计算方法。至此，针对 X 公司提出了一整套完
整的采购需求确定方法。通过公司的实际数据代入验证，结论为该方法优于企业
原来的采购需求量计算方法。企业零配件采购需求量确定问题得到解决，企业库
存管理水平进一步提高。 
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Abstract 
In modern society, with the continuous development of science and technology, 
electronic products are becoming more and more popular. In the face of increasing 
pressure of recovery and after-sales service demand, electronic products 
manufacturers began to outsource reverse logistics, so that they can maintain their 
core competitiveness, but also the parties can give full play to their advantages. This 
has led to the birth of the third party reverse logistics (3PL) service industry which 
specifically provides reverse logistics services for the electronic products 
manufacturers. The reverse logistics service includes product transportation, 
disassembly, test, maintenance and scrap and so on. Usually the operation 
management of these companies is on a low level. The reverse logistics has great 
uncertainty, and electronic products have some characteristics, such as product life 
cycle and multi type, which strengthen this uncertainty. This uncertainty brings big 
challenge to those third party reverse logistics service enterprises. The uncertainty 
makes spare parts inventory management more difficult, which will further impact the 
service level of the enterprise, and even affect the credibility of enterprises and their 
competitiveness in the market. Therefore, to solve the inventory problem of spare 
parts has become the key of sustainable development of enterprises. 
Company X, an electronic products reverse logistics service provider, is 
currently facing such a problem. Based on company X, this thesis firstly analyzes the 
company’s present situation, and starts from the product recovery quantity forecast, to 
the procurement requirement forecast. Using regression analysis, the cumulative sales 
regression trend model that based on historical recovery data, sales data and USAGE 
data is proposed. This method can significantly improve the accuracy of product 
recovery prediction. Then, using the maximum value, the minimum value and the 
average value, the enterprise procurement lead time is revised, and the procurement 
lead time is matching with the actual delivery date. Finally, according to the actual 
situation of X, the purchase quantity formula based fixed order cycle method is 
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proposed to calculate the procurement requirements. At this point, the thesis has put 
forward the method of determining procurement requirements. After plugging the 
actual data in for the method, the calculation is that this method is better than the 
original determining procurement requirements method of the enterprise. So that the 
procurement requirements determination problem of spare parts of the enterprise is 
solved, and the level of enterprise inventory management will be further improved. 
 
Key Words: Reverse Logistics ； Electronic Products ； Procurement Forecast ；
Requirements Determination 
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第 1 章 绪论 
1.1 研究的背景和意义 
随着信息技术的发展，电子产品的使用也越来越广泛，手机、计算机、可穿
戴设备等渐渐成为人们生活中必不可少的配置，人们对电子产品的需求不断扩大，
而电子产品本身更新换代迅速，产品生命周期短，这都使得电子产品行业的生产
和销售数量越来越庞大。据工信部《2015 年电子信息产业统计公报》显示，2015
年我国共生产手机 18.1 亿部，增长 7.8%，其中智能手机 13.99 亿台，生产微型
计算机 3.1 亿台[1]。巨大的产量背后，售后维修、退货回收的压力也随之增大，
随着消费者对产品的要求越来越高，企业的竞争不仅单纯在产品质量上，还发展
到售后服务环节。企业在逆向物流所提供的退换货服务、维修服务的速度和质量
将影响到消费者的购物体验和对产品以及品牌的评价，在这个口碑营销盛行的年
代，赢得一个良好的信誉和品牌形象尤为重要。 
面对电子产品行业内部愈加激烈的竞争环境，大多数企业越来越重视售后服
务环节，然而企业的资源和精力是有限的，为了能够更好地专注于企业核心竞争
力的领域，做好研发，提升品质，节约成本，许多企业开始与专业的售后服务提
供商合作，也就是第三方逆向物流企业。第三方逆向物流是在逆向物流渠道中专
业从事逆向物流活动的第三方中间人，逆向物流提供方以契约方式，约定在某个
时间段内依照契约的规定向逆向物流的需求方提供个性化、系统化的逆向物流服
务，主要包括对退回产品和废旧物品的运输、保存、维修、再包装、再配送等服
务[2]。把售后服务的内容集中起来处理，拥有更加专业的人员和工作流程，第三
方逆向物流服务提供商能够用更低的成本实现更好的效果，从而为品牌企业所信
赖并得以长期合作。 
在售后服务过程中，除一次性消费品外，企业主要是通过维修和更换有问题
的部件，使产品恢复使用价值。企业在产品售出之后，进行保修期内和保修期外
的维修服务，需要有一定数量的备件存储库存。这些库存包括企业从原供应商或
者替代厂商采购来的材料以及从其他退货上拆卸下来的好件、重新维修好的坏件。
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为了以最快的速度提供质量最好的服务，企业应保持足够的备件数量。对于专门
从事售后维修的企业来说，备件库存成本占到了企业成本的一半以上，因此控制
备件数量，做好规划，防止缺件和过高的仓储成本，关系到企业的生存命脉，必
须得到严格的控制和管理。 
在我国，逆向物流起步较晚，1986 年 4 月，国务院发布了《工业产品质量
责任条例》，第一次明确规定产品的生产者、销售者对产品质量负责。对于不符
合国家有关法规以及合同规定要求的产品，产品的生产者和销售者应当对维修、
更换和退货负责。到了 1995 年 2 月，《产品质量法》获得通过，进一步明确了生
产者、经销者对产品的责任和义务，对售出的不符合要求的产品，应当进行维修、
更换或者退货，甚至要赔偿消费者的损失，这就是所谓“三包”。面临着售后服务
压力的增大，第三方逆向物流服务也在我国兴起，然而这些企业因为发展较晚，
而且多为私营企业，规模较小，缺乏良好的经营管理，尤其是在电子产品逆向物
流领域。回收量随着产品销售和使用情况的不同而发生变化，具有很强的不确定
性，再加上电子产品具有更新换代快、周期性、种类繁多等特点，企业在回收量
的预测上遇到很大困难，进一步地，企业在材料准备、运输安排、库存管理、维
修流程设计、备件拆卸等后续经营管理活动上也受到影响。因此，解决电子产品
第三方逆向物流的备件需求问题对于企业来说十分重要。 
本文以 X 物流公司为例，该企业经常出现零配件缺货和库存积压问题，缺
件往往伴随着维修周期的增长和服务水平的下降，库存积压使企业成本增高，管
理水平下降从而导致效益降低。本文从源头出发，重点研究提供电子产品售后维
修服务的第三方逆向物流企业的备料问题，先解决产品的回收量预测不准确的问
题，进一步确定零配件采购数量，从而缓解第三方逆向物流公司库存压力，提高
服务水平。 
1.2 研究的思路及方法 
本文主要基于 X 公司的实际情况进行研究。目前该公司的采购需求预测不
够准确，尤其是遇到一些比较大的波动时，预测误差较大，导致采购人员的采购
数量决策经常偏离实际。库存常常出现缺货和呆料，影响企业后续环节的实施，
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并导致一系列问题，如产品的维修进度拖延、采购成本增加、库存成本过高等。
为了尽量避免这些情况的发生，本文从问题的源头出发，通过对销售数据的研究
发现其与回收数量的关系，从而提高回收预测水平，特别是提前预知产品回收的
波动情况，降低预测误差，通过预测回收量测算所需备件数量，再通过公式计算
得出企业采购数量，最后达到对库存水平的控制。 
本文主要通过阅读文献，回顾多种预测方法，如一元回归预测、阻尼趋势预
测。选取适合 X 公司的预测方法，代入数据进行计算，并对计算结果进行比较，
在多种预测方法中选取最合适的回收量预测方法运用到企业中。通过对维修流程
进行分析，考虑各个部分的需求和供给，调整采购周期，设计采购计算公式，用
X 公司实际数据进行分析，得出本文所采用的方法改进效果明显，具有实际意义。 
1.3 研究内容与框架 
本文研究的是电子产品的第三方逆向物流服务提供商的备件问题，其中逆向
物流主要是指保修期内产品回收维修或者报废处理，不包括退换货处理，且第三
方物流直接面对企业客户，不考虑零散客户的回收问题。本文以 X 公司为例，
以 X 公司的实际情况进行分析，发现企业在备件库存管理过程中存在的问题，
利用相关理论提出较优的采购需求确定解决方案，最后对方案进行评价。 
本文总共分为五个章节，主要内容如下： 
第一章，绪论。主要介绍本文的研究背景和意义，对本文所要研究的内容和
研究思路进行简单介绍。 
第二章，文献综述。介绍本文相关的理论研究，主要介绍了逆向物流的相关
概念，预测的方法和评价指标以及库存管理相关研究。 
第三章，X 公司目前回收预测和备件情况。对 X 公司基本情况进行介绍，
详细介绍业务流程、库存管理现状，分析目前所面临的问题。 
第四章，X 公司物流问题的解决方案研究。重点对 X 公司的回收预测方法
进行改进，引入销售数据，提高预测准确性，优化采购周期，利用预测数据，分
析研究提出采购数量计算公式，制定出整体解决方案。将提出的方案运用到 X
公司的采计运算中，与原来的方法和实际情况对比，得出方案的有效性和可行性。 
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第五章，总结和展望。对本文所研究的内容进行总结，提出文章的局限性及
未来可供研究的方向。 
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